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Resumen 
La presente investigación titulada: Calidad Educativa en la Resolución de 
Conflictos en los docentes de un colegio estatal. San Juan de Lurigancho. 2021, 
tuvo como objetivo de estudio determinar si la calidad educativa que ofrecen los 
docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho - 2021, influye 
asertivamente en la capacidad para resolver conflictos 
La metodología de la investigación fue de tipo básica; su diseño no 
experimental transaccional de tipo correlacional, porque busca establecer la 
relación entre las variables: Calidad Educativa y Resolución de Conflictos, 
sustentando la influencia de una variable en la otra. El enfoque de la investigación 
que se utilizó fue cuantitativo, con una población constituida por 40 docentes de un 
colegio estatal ubicado en San Juan de Lurigancho en el presente año 2021. En la 
investigación no hay muestra, porque se tomó el 100% de la población en estudio. 
La técnica que se empleó en la recolección de datos fue la encuesta, teniendo como 
instrumento de evaluación al cuestionario. Para establecer la confiabilidad de los 
instrumentos, se aplicó la prueba de consistencia interna a una muestra piloto de 
15 docentes y se obtuvo el estadístico Alfa de Cronbach con un valor 0,883 para la 
variable calidad educativa y 0,842 para la variable Resolución de Conflictos. Se 
procesó los datos de la investigación haciendo uso del Programa Estadístico 
SPSS versión 22.0. 
Asimismo, los resultados obtenidos evidenciaron que existió una correlación 
positiva entre la Calidad Educativa y Resolución de Conflictos considerable R = 
0,59 y una significancia (Sig. p=0.000) menor a p=0.05. Por lo tanto, la relación que 
existió entre Calidad Educativa y Resolución de Conflictos en un colegio estatal en 
San Juan de Lurigancho. 2021 fue directa y significativa. 
Palabras clave: Calidad Educativa, Resolución de Conflictos, correlación. 
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Abstract 
The present investigation titled: Educational Quality in Conflict Resolution in 
teachers of a state school. San Juan de Lurigancho. 2021, the objective of the study 
was to determine if the educational quality offered by the teachers of a state school 
in San Juan de Lurigancho - 2021, assertively influences the ability to resolve 
conflicts. 
The research methodology was of a basic type; its transactional non-
experimental design of a correlational type, because it seeks to establish the 
relationship between the variables: Educational Quality and Conflict Resolution, 
supporting the influence of one variable on the other. The research approach used 
was quantitative, with a population consisting of 40 teachers from a state school 
located in San Juan de Lurigancho in the current year 2021. In the research there 
is no sample, because 100% of the population was taken in study. The technique 
used in data collection was the survey, with the questionnaire as an evaluation 
instrument. To establish the reliability of the instruments, the internal consistency 
test was applied to a pilot sample of 15 teachers and the Cronbach's Alpha statistic 
was obtained with a value of 0.883 for the educational quality variable and 0.842 for 
the Conflict Resolution variable. The research data was processed using the SPSS 
version 22.0 Statistical Program. 
Likewise, the results obtained showed that there was a positive correlation 
between Educational Quality and Conflict Resolution, considerable R = 0.59 and a 
significance (Sig. P = 0.000) less than p = 0.05. Therefore, the relationship that 
existed between Educational Quality and Conflict Resolution in a state school in San 
Juan de Lurigancho. 2021 was direct and meaningful. 





El cumplimiento de las normas de convivencia, las buenas relaciones humanas, 
sociales y el cumplimiento de los reglamentos en el ambiente educativo son un 
cimiento muy importante para motivar interacciones positivas y favorables entre sus 
agentes, involucrándolos en el trabajo conjunto de manera que puedan alcanzar sus 
metas y objetivos trazados, los cuales persiguen un bien común. Las buenas prácticas 
para la resolución de conflictos que manejen los docentes en las instituciones 
educativas son sumamente importantes, ya que de ello va a depender el logro de las 
metas propuestas; puesto que los agentes tendrían disposición al trabajo en equipo 
además de desarrollarse integradamente orientados al cumplimiento de lo planificado; 
por otra parte, las estrategias  que apliquen en la resolución de conflictos erradicarán 
obstáculos los cuales podrían impedir alcanzar los objetivos planteados. 
 
En Venezuela, es preocupante la ineficiencia en el abordaje de la resolución de 
conflictos por parte de los docentes a sus estudiantes y con ellos mismos, ya que en 
ciertas escuelas los jóvenes manifiestan sentirse agredidos, descalificados, ofendidos 
y gritados por sus docentes cuando se encuentran frente a un conflicto y lejos de 
apoyarlos como mediadores, se muestran intolerantes y tensionados creando 
enfrentamientos que limitan la convivencia armónica. (Calderón & Chacón, 2012). 
 
Es alarmante la situación de muchas de escuelas en Colombia ya que se 
evidencia en algunos docentes un notorio agotamiento en su desempeño, lo que 
obstaculizaría el desarrollo de una buena calidad educativa, ello debido a estar a cargo 
de grupos numerosos de estudiantes seguido del incumplimiento de las normas de 
muchos de ellos, lo que genera conflictos, poniendo al docente en un ámbito en el cual 
no está preparado. Finalmente se sitúa al maestro en situaciones de riesgo y hasta 
violencia. (Gómez, Rodríguez, Padilla, & Avella, 2009). 
 
En el Perú se señala que los docentes, sobre todo los que laboran en las 
10 
 
escuelas estatales, se encuentran en un nivel mediocre sobre la capacidad para 
resolver conflictos percibiéndose en ellos dificultades en el manejo sus emociones 
(Sebastián, 2017).   
 
En referencia al Ministerio de Educación, el Estado ejecuta las acciones 
pertinentes para que los directores de las instituciones educativas sean capaces de 
abordar adecuadamente conflictos internos y de igual forma los docentes hacia sus 
estudiantes; llevando a cabo capacitaciones, actualizaciones y reuniones colegiadas; 
adicionalmente se ha dotado a los directivos, manuales para guiarse en el adecuado 
manejo de los conflictos socializándolo con sus docentes a cargo. Es indispensable 
que los maestros sean referentes para los estudiantes, acompañándolos, 
presentándose como su apoyo. Si el docente no actúa y aborda adecuadamente los 
conflictos entre los estudiantes, genera la ausencia de una guía mediadora 
negociadora o conciliadora, es decir, la presencia de un adulto, en este caso, es 
territorio fértil para el vale todo, que no es otra cosa que un vacío de normas. (Bruner, 
1999). 
 
En la institución educativa de San Juan de Lurigancho, podemos ver las 
relaciones resquebrajadas entre los directivos y los docentes, por lo que se observa 
una deficiente comunicación entre sus agentes, ello ha llevado a la poca disposición 
de los maestros en asistir a reuniones de capacitación y todo tipo de convocatoria de 
parte de los directivos hacia los docentes. Actualmente no se efectúan actividades 
colegiadas, por lo tanto, no hay actualizaciones; los docentes se limitan a trabajar en 
sus horarios descuidando la parte tutorial y de soporte a sus estudiantes, originándose 
también por parte de ellos los incumplimientos a las normas y al reglamento interno 
de la institución, los mismos que generan numerosos conflictos. 
 
 Estas situaciones limitan el desarrollo y el alcance trazado de sus metas, por 
lo que la problemática ocasionaría lo siguiente: falta de compromiso en el 
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cumplimiento de los objetivos propuestos de la institución, poca comunicación entre 
sus miembros y carencia en la capacidad para la resolución de conflictos. Como 
resultado se podría citar la división de los docentes, falta de incentivo para el 
cumplimiento de sus funciones, desmotivación para el logro de objetivos y metas, 
limitando así el avance y desarrollo de la institución. Por ello fue importante analizar, 
la participación relevante que deben manejar los docentes en este tipo de casos. 
 
De acuerdo a todo lo expuesto anteriormente, el problema que fue materia de 
investigación se resume en lo siguiente: ¿Cómo influye la Calidad Educativa en la 
Resolución de Conflictos en los docentes de una institución educativa en San Juan de 
Lurigancho – 2021?, y los siguientes problemas específicos: (1) ¿Cómo influye la 
calidad educativa que ofrecen los docentes en la capacidad de negociación de una 
institución educativa en San Juan de Lurigancho – 2021?; (2) ¿Cómo influye la calidad 
educativa que ofrecen los docentes en la capacidad de mediación en una institución 
educativa en San Juan de Lurigancho – 2021?; (3) ¿Cómo influye la calidad educativa 
que ofrecen los docentes en la capacidad de conciliación en una institución educativa 
en San Juan de Lurigancho – 2021?.  
 
Se ha planteó el siguiente objetivo general: Determinar si la calidad educativa 
que ofrecen los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho - 2021, 
influye asertivamente en la capacidad para resolver conflictos; y los siguientes 
objetivos específicos: (1) Determinar si existe relación entre calidad educativa y la 
capacidad de negociación en los docentes de una institución educativa en San Juan 
de Lurigancho – 2021 para la resolución de conflictos. (2) Determinar si existe relación 
entre la calidad educativa y la capacidad de mediación en los docentes de una 
institución educativa en San Juan de Lurigancho – 2021 para la resolución de 
conflictos. (3) Determinar si existe relación entre resolución de conflictos y la 
capacidad de conciliación en los docentes de una institución educativa en San Juan 




El presente estudio tuvo como hipótesis general la existencia de una relación 
entre la calidad educativa que ofrece un colegio estatal en San Juan de Lurigancho - 
2021 por intermedio de sus docentes, con la capacidad que ello conlleva al manejo de 
la resolución de conflictos; también se pretendió contrastar las siguientes hipótesis 
específicas (1) Existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de 
negociación de los docentes de una institución educativa en San Juan de Lurigancho 
– 2021 para la resolución de conflictos. (2) Existe una relación entre calidad educativa 
y la capacidad de mediación de los docentes de una institución educativa en San Juan 
de Lurigancho – 2021 para la resolución de conflictos. (3) Existe una relación entre 
calidad educativa y la capacidad de conciliación en los docentes de una institución 
educativa en San Juan de Lurigancho – 2021.  
 
La justificación de la elección la Calidad Educativa para la resolución de 
conflictos en un colegio estatal de San Juan de Lurigancho – 2021, como tema de la 
presente investigación se basó en dos argumentos. 
 
En lo práctico; se consideró que existe escasa información de estudios a nivel 
nacional e internacional sobre estos temas dirigidos a los docentes de las IE, esto es 
evidencia y motivación para la realización de búsqueda de datos y que ello sea una 
fuente de información para futuros investigadores; seguidamente, se necesitó reforzar 
y orientar al docente a que pueda identificar sus debilidades, lograr fortalecerla para 
que le permitan abordar y resolver adecuadamente los conflictos, aplicando las 
dimensiones de negociación, mediación y conciliación para cada caso puntual, 
logrando una convivencia pacífica. Además, fue necesario fomentar en los docentes 
su activa participación en los programas de capacitación y actualización profesional, 
los cuales constituyen requisitos en los procesos de evaluación; y además lo ayudará 
en la formación y desarrollo para lograr una calidad educativa de primer nivel, todo 
ello en cumplimiento a la Ley General de Educación N° 28044 Art. 56° inciso d).  
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En segundo lugar, en lo social; la presente investigación buscó aportar 
información que contribuya al avance y progreso de personas para desenvolverse 
pacíficamente, disminuyendo la violencia y agresiones, actuando de manera 
autodirigida y siendo productivo para la sociedad. Mediante el actuar y preparación de 
los docentes, se deseó adoctrinar a las sociedades, no sólo de manera cognitiva sino 
de manera formativa, es decir, para la vida, el presente y el futuro, además; se 
enriqueció en conocimiento y preparación educativa para las sociedades, el logro de 
objetivos, promoviendo una cultura de paz, espíritu, y valores; todo aquello que nos 




















II. MARCO TEÓRICO 
 
En los trabajos previos a nivel nacional se mencionaron: 
 
En su investigación, Navarro (2019) tuvo como objetivo analizar de qué manera 
repercuten dichas relaciones en el ámbito de la competencia, disposición y evasión de 
la resolución de conflictos de los docentes de la IE. El estudio concluye que es de 
suma importancia que los maestros estén debidamente preparados para el abordaje 
de los conflictos y dar el adecuado soporte a los estudiantes en la resolución de los 
mismos. El enfoque fue cuantitativo, de tipo básica, de diseño no experimental, 
aplicado a una población de 70 docentes, siendo su muestra 45 profesores de una IE 
en el distrito de San Martin de Porres en Lima- Perú, el instrumento fue la encuesta. 
Se pudo concluir que los maestros de la institución necesitaban involucrarse aún más 
con sus estudiantes ya que solo se limitaban al dictado de clases más no a socializar 
con los jóvenes y conocer sobre sus gustos, preferencias y deseos. 
 
Por otro lado, en la investigación realizada por Aguilar (2015) cuyo objetivo 
principal fue comprobar la vinculación entre el liderazgo organizacional, toma de 
decisiones y resolución de conflictos en los profesores de la red N° 4, distrito de 
Independencia en Lima- Perú.  La investigación fue de tipo básica, de nivel descriptivo 
correlacional, de diseño no experimental, de corte transversal. Presentó el método 
hipotético deductivo, la muestra probabilística fue de 146 docentes. Para el estudio de 
las variables se usó la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento para 
obtener la información respectiva de las variables. Los resultados del estudio nos 
mostraron existencia de relaciones estadísticamente significativas de 0,709 entre el 
liderazgo organizacional y toma de decisiones 0, 762 entre el liderazgo organizacional 
y resolución de conflictos.  
 
En la IEP Eiffel Schools ubicada en la Urb. Santo Dominguito en Trujillo-Perú, 
Romero (2016) realizó una investigación que tuvo como objetivo principal comprobar 
la vinculación entre el liderazgo organizacional, toma de decisiones y resolución de 
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conflictos. La investigación permitió que se pueda recopilar datos referidos al aporte 
de los docentes a la mediación dentro del aula. La muestra probabilística estuvo 
conformada por 59 docentes, la investigación fue de tipo básica, de nivel descriptivo 
correlacional y de diseño no experimental, por lo cual creó una correspondencia entre 
las variables liderazgo organizacional, toma de decisiones y resolución de conflictos. 
Presentó el método hipotético deductivo, concluyendo que el personal docente no 
resolvía el conflicto entre sus estudiantes, la atención consiste en derivar a dirección 
y/o coordinación académica. En la mayor parte es el área psicopedagógica la que 
lograba una solución del conflicto.  
 
Con el objetivo de determinar si existió relación entre la gestión educativa 
estratégica educativa y calidad del servicio en las Instituciones al nivel Secundario en 
la provincia de Páucar de Sara en el departamento de Ayacucho-Perú, Elliot (2017) 
realizó una investigación de enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo - correlacional. 
A la muestra se le aplicó un cuestionario de tipo Likert de 15 preguntas, el total fue de 
148 docentes de las IE del nivel secundario de los distritos de Pauza, Colta, Corculla, 
Lampa, Marcabamba, Oyolo, Pararca, San Javier Alpabamba, Ushua y Sara Sara en 
el año académico 2016. La investigación concluyó que, sí existió relación entre la 
gestión educativa estratégica y la calidad del servicio educativo, por lo que se 
reconoció que es importante dotar a los docentes de capacitaciones constantes. 
 
Finalmente, Carbajal (2015) realizó un estudio con el objetivo de determinar la 
relación entre las estrategias de resolución de conflictos y el clima institucional de los 
docentes. El enfoque y tipo de la investigación fue descriptivo correlacional. La 
población y muestra representativa del trabajo de investigación fue conformada por 46 
docentes de las instituciones educativas de la Red Educativa ―Manos Unidas‖ en 
Jaén, Cajamarca- Perú, a quienes se les aplicó un cuestionario de 18 preguntas. La 
investigación concluyó que la relación es directa y significativa entre las estrategias de 
resolución de conflictos y el clima institucional de los docentes. Lo cual concluyó que 
para que los docentes logren un desarrollo positivo para la resolución de conflictos se 
requiere mejorar estrategias que sean relacionadas al código de convivencia, 
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habilidades sociales, trabajo en equipo y el liderazgo de los docentes.  
 
Según lo planteado por Vera (2018) la resolución de conflictos en el aula, se 
origina desde la problemática que se presenta en los salones de clase, sobre todo en 
el nivel secundaria con los adolescentes, las posibles soluciones tienen relación con 
el provecho de los conocimientos dados en relación a la calidad educativa en donde 
se practica la convivencia democrática, la comunicación, tolerancia, empatía y 
primordialmente el respeto que va a permitir que se desarrollen las buenas relaciones 
interpersonales dentro y fuera de la institución educativa. El autor planteó que el 
maestro debe aplicar una adecuada y eficiente capacitación, preparación, 
conocimiento y práctica de conceptos que fomenten su capacidad para resolver los 
conflictos presentados. Los conceptos que plantea el autor son la aplicación de 
habilidades blandas como: negociación, mediación y conciliación.   
 
Dentro de las bases conceptuales relacionadas a la variable Calidad Educativa 
se ubica Schemelkes (1994) manifestando que, esta depende de todos aquellos 
gestores que ejecutan el proceso educativo en la institución, ya que son los que 
adecúan los tipos de políticas similares a los contextos definidos deseados. Incide en 
ello, ya que las personas que trabajan en el quehacer educativo, tienen la capacidad 
de trazar habilidades y medios para alcanzar la calidad con eficiencia; y la pertinencia 
que se utiliza frente a contextos determinados con los recursos que se dispone para 
hacerlo. La calidad educativa se conceptualiza, como la base de toda organización 
educativa, así como estar muy pendiente a los problemas que se presenten en la 
institución y que los docentes se encuentren preparados para aplicar estrategias para 
resolver conflictos.  
 
En su definición de calidad educativa, Pérez & Merino (2016) infirieron que es 
el proceso de enseñanza y adquisición de conocimientos que propician el crecimiento 
intelectual de una persona. La calidad educativa se logra siempre y cuando los 
métodos respondan satisfactoriamente a las necesidades de las personas y relacionan 
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a la sociedad ya que es importante evaluar si los recursos son suficientes y si son 
utilizados óptimamente y en forma equitativa. Estos, además, plantearon que para 
hablar de calidad educativa se debe evaluar el desarrollo educativo del individuo en 
todo su proceso de aprendizaje, es decir; si un estudiante culmina exitosamente el 
nivel secundario, pero no alcanza las condiciones para una educación superior, 
entonces no podríamos hablar de calidad educativa. 
 
Acerca de cómo se debe llevar a cabo la resolución de un conflicto De Armas 
(2013) indicó que es el mediador quien dirige el conflicto entre las partes a fin de que 
lleguen a una solución, el mediador puede proponer las formas para recuperar la paz 
entre los pares o los implicados, esta dimensión es una propuesta muy funcional en la 
resolución de conflictos, sobre todo en adolescentes. La conciliación por su parte, es 
un recurso alternativo para una tercera persona que escucha a las partes en conflicto, 
ello es muy importante ya que el docente logrará que los alumnos lleguen a un 
acuerdo, pero su participación será imparcial, en este caso como conciliador, 
tratándose de adolescentes.  
 
Fueron muy valiosos los aportes de Hernández, Fernandez, & Baptista (2014) 
en su documento de investigación “Modelos educativos” en los cuales afirmaron que 
el nivel de educación de un país va a determinar su nivel de desarrollo. Basado en dos 
dimensiones; 1) Eficiencia, como la capacidad para cumplir adecuadamente una 
función determinada, más allá de las funciones. 2) Pertinencia; capacidad para realizar 
lo que es correcto de acuerdo al contexto. Dentro de los modelos educativos los 
autores citaron a Finlandia que se caracteriza por su exigencia y flexibilidad a la vez, 
con pocas horas en la escuela y sin tareas, cuyo aprendizaje se basa en la eficiencia 
y pertinencia por parte de sus docentes.   
 
En su artículo “Instrumento para la resolución de conflictos”, Hiam (2012) 
presenta la medición y el cotejo de cinco estilos que se emplean para la resolución              
de conflictos y cómo negociarlos. Se testó a una gran cantidad de docentes y luego se 
ha procedió a comparar los resultados. Una gran parte de los evaluados se 
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autocalificaron como colaboradores, luego la muestra arroja a los de cesión, 
competitivo e inhibición, finalmente el de compromiso, dando como mayor resultado 
común la colaboración y la adaptabilidad, en general los maestros se inclinaron hacia 
el mantenimiento de las buenas relaciones, mostrando mucha disposición a la 
resolución de conflictos, sin embargo hay que recordar que para resolver un conflicto 
deben estar de acuerdo ambas partes, mucho va a depender de la disposición de los 
docentes, la capacidad de escucha, de comunicación, negociación y liderazgo.  
 
Para Malhotra (2004) algunas negociaciones son menos complicadas de 
resolver, así como otras más complejas de llegar a solucionar, hablamos de contextos 
en las que las opciones de resolución son limitadas y muchas veces este se hace cada 
vez mayor, llegando inclusive a agravarse teniendo en cuenta que ninguna de las 
partes desea ceder. En este estado los docentes solían comportarse de manera poco 
mediadora, sin tener conciencia de que son ellos los que deben tener un papel muy 
importante en la mediación mediante la cual se buscará la solución a cambio de algo 
para lograr un buen entendimiento. Para estos casos, el autor indicó que el docente 
debe aplicar el poder de la formulación, el poder del procedimiento y el poder de la 
empatía. 
 
Según el aporte de Orozco (2009) explicó la relación entre calidad educativa y 
resolución de conflictos. En las últimas décadas, la tendencia del gobierno ha 
mostrado que el Estado se ha interesado más en reglamentar la prestación de servicio 
que en afrontar los problemas de calidad, como de la eficiencia y de la pertinencia 
para atender una demanda creciente de sectores de menores ingresos, lo que hace 
que el sistema sea poco incluyente y tenga poca capacidad para poner en práctica la 
capacitación y preparación de docentes en habilidades blandas en la mayor parte de 





En los trabajos previos a nivel internacional se mencionaron: 
En la investigación desarrollada por García, Fernández, & Sanchez (2011), 
infirió acerca de la prevención de la violencia y resolución de conflictos en diseño no 
experimental, tipo básica, el autor planteó en su estudio como objetivo analizar si la 
mejora en la práctica educativa y la eficiencia en el aula son importantes en el 
desarrollo de una clase. La población muestral estuvo conformada por 100 docentes 
de una IE en Quito- Ecuador, a quienes se le aplicó una encuesta con escala valorativa. 
El estudio concluye que, si existió una relación directa entre la eficiencia en el aula 
para poder gozar de un buen clima de relaciones fundamentales interpersonales entre 
los docentes y estudiantes para poder centrarse en el aprendizaje. Además la 
investigación indicó que es vital poner en practica la negociación, como principal 
habilidad para la mejora de la calidad educativa y prevenir conflictos dentro del aula.   
 
Por otro lado, Mejía, Pérez, & De Arco (2018), realizaron un estudio de 
investigación referido a las estrategias pedagógicas que aplican los docentes para la 
resolución de conflictos adolescentes en Barranquilla - Colombia, cuyo objetivo fue 
determinar si el docente está capacitado para aplicar y desenvolverse como un buen 
mediador. Para ello, se aplicó una metodología de diseño correlacional – no 
experimental, cuantitativa. La población muestral del estudio estuvo conformada por 
100 docentes a quienes se les aplicó dos cuestionarios con escala valorativa. El 
estudio concluyó que la mayoría de docentes no se sintieron capaces de aplicar 
estrategias para enfrentar y solucionar conflictos dentro del aula, sino acuden a apoyo 
de directores para que se desenvuelvan como mediadores.  
 
En la IE Villa Rosario en Santander Colombia, Crispín, Guerra, & Gonzáles 
(2018), desarrollaron una investigación bajo el modelo del enfoque cualitativo, de 
diseño experimental, se planteó como objetivo lograr entender la forma en la que se 
evidencian que estrategia y/o habilidad consideran más importantes los docentes al 
momento de resolver un conflicto que se genere con los adolescentes. Se trabajó con 
una muestra de docentes de la institución educativa, estableciendo categorías 
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primordiales, se usó como habilidad la entrevista y como técnica de estudio de 
resultados la matriz de triangulación y el esquema de sub- categorización. Como 
resultados se encontró que los docentes consideran a la negociación como la 
habilidad elemental y primordial, con mayor acierto en la mayoría de los casos que se 
les presentaron durante su desarrollo con los alumnos. Además, los maestros en la 
resolución de conflictos encontraron la falta de capacitación para el desarrollo de esta 
habilidad, por lo que requerían mayor preparación para poder lograr la función 
negociadora, ya que solían presentarse constantemente actos de agresividad dentro 
y fuera de la escuela.  
 
Con el objetivo de determinar la mayor cantidad de conflictos que se originaron 
en el nivel secundaria debido a los cambios biológicos, físicos y psicológicos por los 
que atraviesan los adolescentes Baque, Zambrano, Chimpatiza, Solis, & Macías 
(2018) realizaron una investigación, la cual fue aplicada a 70 docentes de la IE Fiscal 
Pedro Pablo Gómez, parroquia Rural de Jipijapa, Manabí, Ecuador, a través de la 
metodología descriptiva de campo y bibliografía documental. El estudio concluyó que 
los docentes no aplicaron correctamente las estrategias de conciliación y asertividad, 
tampoco de detectó que se da un adecuado soporte y aplicación de trabajos cooperativos en 
el desarrollo educativo para incentivar la autonomía, cooperación, resolución y 
corresponsabilidad. 
 
Finalmente, Obaco (2019) realizó un estudio que analizó las competencias que 
poseyeron los docentes para la resolución de conflictos, la muestra estuvo 
conformada por 50 docentes de la Unidad Educativa Distrito Metropolitano de Santo 
Domingo de los Tsáchilas- Ecuador, tuvo un enfoque empirista-inductivista, y de tipo 
descriptivo. Se confirmó que los docentes tenían insuficientes competencias de tipo 
conciliación, procedimentales y afectivas para la resolución de conflictos, además 
entre el 4% y 25% no tienen esta destreza desarrollada, por lo tanto, los principales 
conflictos que existieron en la institución son los relacionados dentro del aula y sin el 
actuar del correcto del docente, sino con intervención de directivos y/o psicólogos. 
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III. METODOLOGÍA  
 
3.1. Tipo y diseño de investigación  
 
La investigación fue de tipo básica y de diseño no experimental, debido a que 
se tuvo como propósito principal validar una realidad materialista a través del 
conocimiento científico (Sánchez & Reyes, 2015). 
 
Por su carácter, fue descriptiva correlacional, ya que pretendió estudiar cómo 
la calidad educativa influencia en el desarrollo de los docentes frente a un conflicto. 
De acuerdo a su naturaleza fue una investigación cuantitativa porque se utilizaron 
procedimientos estadísticos en el procesamiento de los resultados (Gómez M. , 2002).  
 
Según su alcance temporal, fue transaccional porque los datos de los 
instrumentos se recolectaron en un mismo momento. (Quintana, 2007). 
 
3.2. Variables y Operacionalización 
 
Las variables que se investigaron fueron calidad educativa como variable 
independiente y variable resolución de conflictos como la variable dependiente. De 
acuerdo a la siguiente figura1:  
 
Dónde: 
M: Docentes de la IE ubicada en SJL   
V1: Calidad Educativa.  
V2: Resolución de Conflictos. 
 r: Relación entre las variables. 
 
 







3.3. Población, (criterios de selección), muestra, muestreo unidad de 
análisis.  
 
La población es el grupo ilimitado de personas o elementos con rasgos afines, 
parecidos o comunes. Pueden ser simples observadores. Para la presente 
investigación la población estuvo establecida por 40 docentes del nivel secundario de 
la IE en investigación. La población es la totalidad de personas que van a aportar 
información según las variables de la investigación (Lugo, 2018). 
 
Tabla 1  
Población de docentes 
Nivel educativo                  Total % 
Nivel Secundaria 40   100 
Nota. Esta tabla muestra la población establecida para la investigación.  
 
Según lo indicado por Murray (1991) la muestra es una parte de la población a 
estudiar que sirve para representarla. En la presente investigación se consideró una 
muestra de 40 docentes el cual representa en el 67% de la población objetivo.  
 
Tabla 2  
Muestra 
Nivel Educativo                  Total                            % 
Nivel Secundaria                                      40     67 
Nota. Esta tabla indica la muestra establecida para la investigación.  
 
El muestreo es fundamental en toda investigación científica, funciona como una 
herramienta básica que fija que parte del contexto o población debe analizarse con el 




De acuerdo a lo indicado previamente, el tipo de muestreo fue no probabilístico 
ya que no se hizo selección dentro de la población. Todos tuvieron el mismo valor de 
análisis.  
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
 
Según, Ledesma (2019) sostiene que la encuesta se basa en recolectar 
información entrevistando a la población muestral del estudio. El estudio aplicó a los 
40 docentes dos cuestionarios de manera individual que contenían información acerca 
de la Variable Calidad Educativa y Resolución de Conflictos. 
 
De acuerdo a lo expuesto Hernández, Fernandez, & Baptista (2014) los 
instrumentos son herramientas que le permiten al investigador recopilar la información 
directamente a los sujetos del estudio. Se emplearon dos cuestionarios de 20 y 18 
preguntas en escala de Likert, los que estuvieron elaborados y se sometieron a 
criterios de validez y confiabilidad, para poder asegurar la veracidad y objetividad de 
los resultados.   
  
En tal sentido para la variable Calidad Educativa, se aplicó la encuesta de 20 
preguntas divididos en dos dimensiones: pertinencia y eficiencia. Igualmente se 
considera la escala ordinal del instrumento mediante los valores: 1= Nunca, 2= Casi 
nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre. De la igual manera para la variable 
Resolución de conflictos, se aplicó la encuesta de 18 preguntas, divididos en tres 
dimensiones: Mediación, Conciliación y Negociación. Se considera la escala ordinal 
del instrumento mediante los valores: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi 
siempre, 5= Siempre. 
 
La definición de cuestionario, según Arias (2006) es la modalidad de encuesta 
que se realiza de forma escrita con un listado de preguntas. Es de carácter personal 
porque debe ser llenado por el encuestado, sin intervención del encuestador. 
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Tabla 3  
Valorización de Calidad Educativa y Resolución de Conflictos 
Nivel de calificación 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre 
Nota. Esta tabla indica la calificación que otorgará el encuestado como respuesta al cuestionario.  
 
De acuerdo a lo investigado por Hernández, Fernandez, & Baptista (2014) 
explican que La validación de un instrumento es el grado en que un instrumento refleja 
un dominio específico de contenido de lo que se mide. Comprueba si el instrumento 
mide lo que pretende medir. Además, sustentan que la confirmación del instrumento 
es el valor en el que este manifiesta un dominio determinado de contenido de lo que 
se mide. Demuestra si el instrumento mide lo que intenta medir. 
 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, se utilizó la prueba estadística 
de coeficiente Alfa de Cronbach; para ello se aplicó el cuestionario de preguntas a la 
muestra piloto conformada por un total de 15 docentes, seguidamente, se inició con 
el procesamiento de datos mediante el programa estadístico SPSS Versión 22, en el 
cual, se ingresaron los datos correspondientes a Calidad educativa y Resolución de 
Conflictos. En el primer caso, variable Calidad Educativa, se obtuvo un coeficiente de 
0.883 y en el segundo, variable Resolución de Conflictos, se alcanzó un coeficiente 












Para obtener la información se dio a conocer a los docentes los objetivos y 
justificación del trabajo de investigación. Seguidamente, se les solicitó su 
colaboración para el llenado de las encuestas. Toda vez que se logró la aprobación 
de los docentes, se les envió un link donde pudieron acceder a responder las 
preguntas, lo que tomó un tiempo de 15 minutos. Una vez culminado el llenado de 
las encuestas por el total de la muestra, se ingresaron los datos a Microsoft Excel.xls 
para luego ser procesados en IBM SPSS Statistics 22 con el fin de contrastar las 
hipótesis planteadas y obtener los resultados.  
 
3.6. Método de análisis de datos  
 
El método que se utilizó para el análisis de datos fue estadístico, en sus dos 
niveles: descriptivo e inferencial. Se tabularon datos en la matriz de consistencia 
donde se consignaron los resultados de las dos variables. Seguidamente, se 
analizaron los datos a través del programa estadístico SPSS versión 22.0 para obtener 
los resultados pertinentes al estudio, los cuales fueron mostrados en tablas y gráficos 
más adelante, con su correspondiente interpretación, de acuerdo a los objetivos e 
hipótesis planteados en la presente investigación. 
 
Se utilizó la prueba de correlación de Spearman, para contrastar la hipótesis y 
determinar si existió una relación directa y significativa entre calidad educativa y 
resolución de conflictos de los docentes de un colegio estatal en San Juan de 








3.7. Aspectos éticos  
 
De acuerdo a Fuentes, Dolores, Gutierrez, López Gómes, & Ruiz (2019) la ética, 
disciplina de filosofía, se ocupa del comportamiento y desenvolvimiento del hombre, 
siempre relacionado a los valores morales. 
Los valores, según Feliu (2020) son principios que le acceden a las personas 
mediante su actuar, realizarse como excelentes seres humanos; es decir son esos 
caracteres y afirmaciones que vienen incorporadas a los rasgos de cada sujeto y que 
apoyan al mismo a conducirse de una forma determinada. 
En el proceso del estudio, se salvaguardó la identidad de los docentes que 
ayudaron con la investigación; de la misma forma, antes de aplicar los instrumentos, 
se dio a conocer a los docentes los objetivos y fines del estudio con la intención de 
que el proceso de recopilación de información sea claro. Asimismo, los datos 
recopilados fueron usados con veracidad y se utilizó únicamente con la finalidad de 




IV. RESULTADOS  
 
Objetivo general: 
Determinar si la calidad educativa que ofrecen los docentes de un colegio estatal en 
san juan de Lurigancho – 2021, influye asertivamente en su capacidad de resolver 
conflictos.   
Tabla 4  
Correlaciones con respecto al objetivo general 
Correlaciones 








Calidad Educativa .590 1.000 
Sig. (unilateral) Resolución de 
Conflictos 
. .000 
Calidad educativa .000 . 
N Resolución de 
Conflictos 
40 40 
Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60. 
 
Interpretación: En la tabla 4 se observa el coeficiente de correlación de Pearson, 
r=0.590 encontrándose en el rango de 0.40 < r < 0.60, lo cual indica una correlación 
moderada, mostrando que la correlación es significativa, es decir, la calidad educativa 
influye en la resolución de conflictos en los docentes de un colegio estatal. San Juan 





Tabla 5  
Resumen del modelo con respecto al objetivo general 
Resumen del modelo 















Df1 Df2 Sig. 
Cambio 
en F 
1 .590 .348 .331 8.098 .348 20.267 1 38 .000 
Nota: Esta tabla indica el resumen del modelo entre Calidad Educativa y Resolución de Conflictos. 
Interpretación: En la tabla 5 se observa el coeficiente de determinación Cd = 
0.348 ~ 34.8%, el cual es significativo, por lo tanto, se puede resolver que la calidad 
educativa influye directamente en la resolución de conflictos en los docentes de un 
colegio estatal. San Juan de Lurigancho. 2021. 
Figura 1 
 Diagrama de dispersión con respecto al objetivo general 
 
 
Nota: Esta figura indica el comportamiento de Calidad Educativa con respecto a Resolución de 
conflictos, se desarrolla de manera positiva.   
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Objetivo específico 1  
Determinar si existe relación entre la calidad educativa y la capacidad de negociación 
de los docentes de un colegio estatal en san juan de Lurigancho – 2021. 
 
Tabla 6  
Correlación con respecto al objetivo específico 1 
Correlaciones 








Calidad Educativa .471 1.000 
Sig. (unilateral) Dimensión 
Negociación 
. .001 




Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60. 
 
Interpretación: En la tabla 6 se observa el coeficiente de correlación de Pearson, 
r=0.471 encontrándose en el rango de 0.40 < r < 0.60, lo cual indica una correlación 
moderada, mostrando que la correlación es significativa, es decir, la calidad educativa 
influye en la capacidad de negociación de los docentes de un colegio estatal. San Juan 







Tabla 7  
Resumen del modelo con respecto al objetivo específico 1 
Resumen del modelo 















Df1 Df2 Sig. 
Cambio 
en F 
1 .471 .222 .201 2.668 .222 10.818 1 38 .002 
Nota: Esta tabla muestra el resumen del modelo existente entre Calidad Educativa y Negociación. 
Interpretación: En la tabla 7 se observa el coeficiente de determinación Cd = 0.222 ~ 
22.2%, el cual es significativo, por lo tanto, se puede resolver que la calidad educativa 
influye directamente en la capacidad de negociación de los docentes de un colegio 
estatal. San Juan de Lurigancho. 2021. 
Figura 2  
Diagrama de dispersión con respecto al objetivo específico 1 
 




Objetivo específico 2 
Determinar si existe relación entre la calidad educativa y la capacidad de mediación 
en los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021 para la 
resolución de conflictos.  
 
Tabla 8  
Correlación con respecto al objetivo específico 2 
Correlaciones 








Calidad Educativa .579 1.000 
Sig. (unilateral) Dimensión 
Mediación 
. .000 




Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
Interpretación: En la tabla 8 se observa el coeficiente de correlación de Pearson, 
r=0.579 encontrándose en el rango de 0.40 < r < 0.60, lo cual indica una correlación 
moderada, mostrando que la correlación es significativa, es decir, la calidad educativa 
influye en la capacidad de mediación de los docentes de un colegio estatal. San Juan 






Tabla 9  
Resumen del modelo con respecto al objetivo específico 2 
Resumen del modelo 















Df1 Df2 Sig. 
Cambio 
en F 
1 .579 .336 .318 3.764 .336 19.191 1 38 .000 
Nota: Esta tabla muestra el resumen del modelo existente entre Calidad Educativa y Mediación. 
Interpretación: En la tabla 9 se observa el coeficiente de determinación Cd = 0.579 ~ 
57.9%, el cual es significativo, por lo tanto, se puede resolver que la calidad educativa 
influye directamente en la capacidad de mediación de los docentes de un colegio 
estatal. San Juan de Lurigancho. 2021. 
Figura 3  
Diagrama de dispersión con respecto al objetivo específico 2 
 




Objetivo específico 3 
Determinar si existe relación entre resolución de conflictos y la capacidad de 
conciliación en los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021. 
 
Tabla 10  
Correlación con respecto al objetivo específico 3 
Correlaciones 








Calidad Educativa .536 1.000 
Sig. (unilateral) Dimensión 
Conciliación 
. .000 




Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
Interpretación: En la tabla 10 se observa el coeficiente de correlación de Pearson, 
r=0.536 encontrándose en el rango de 0.40 < r < 0.60, lo cual indica una correlación 
moderada, mostrando que la correlación es significativa, es decir, la calidad educativa 
influye positivamente en la capacidad de conciliación de los docentes de un colegio 








Tabla 11  
Resumen del modelo con respecto al objetivo específico 3 
Resumen del modelo 















Df1 Df2 Sig. 
Cambio 
en F 
1 .536 .287 .268 2.862 .287 15.283 1 38 .000 
Nota: Esta tabla muestra el resumen general de la relación existente entre Calidad Educativa y 
Conciliación. 
Interpretación: En la tabla 11 se observa el coeficiente de determinación Cd = 0.536 ~ 
53.6%, el cual es significativo, por lo tanto, se puede resolver que la calidad educativa 
influye directamente en la capacidad de conciliación de los docentes de un colegio 
estatal. San Juan de Lurigancho. 2021. 
Figura 4  
Diagrama de dispersión con respecto al objetivo específico 3 
 




V. DISCUSIÓN   
 
En relación al objetivo general: En esta investigación al determinar si la calidad 
educativa que ofrecen los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho. 
2021, influye asertivamente en su capacidad de resolver conflictos, se pudo encontrar 
mediante el coeficiente de determinación que el 𝑟2 = 34.8% aproximadamente, lo cual 
indica que existe influencia directa y positiva entre calidad educativa y resolución de 
conflictos. Esto quiere decir que la eficiencia y pertinencia que poseen los docentes, 
tienden a relacionarse con la capacidad para solucionar conflictos, por lo que el 
docente podrá desarrollarse y desenvolverse con un adecuado manejo e influencia 
sobre las partes en conflicto (negociación), buscando y facilitando la comunicación 
entre las partes (mediación), fomentando la comunicación, manejo racional de la 
opiniones, sintetizando los puntos de vista divergentes y logrando la comprensión de 
los intereses de las partes (conciliación).  
 
Frente a lo mencionado, se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis 
de investigación, donde refiere que existe correlación entre calidad educativa y 
resolución de conflictos en los docentes de un colegio estatal en San Juan de 
Lurigancho. 2021.  
 
Estos resultados son corroborados por Vera (2018) quien en su investigación 
indica que la problemática sobre la resolución de conflictos inicia en los salones de 
clase ya que el maestro no aplica adecuadamente habilidades blandas, por ello 
concluye que se debe emplear una adecuada y eficiente capacitación, preparación, 
conocimiento y práctica de conceptos que fomenten su capacidad para resolver los 
conflictos presentados. Los conceptos que plantea el autor son la aplicación de 
habilidades blandas como: negociación, mediación y conciliación.  
 
Seguidamente, Navarro (2019) coincide con su estudio, concluyendo que es de 
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suma importancia que los maestros estén debidamente preparados para el abordaje 
de los conflictos y dar el adecuado soporte a los estudiantes en la resolución de los 
mismos.  
 
Por último, Hiam (2002) en su investigación “Instrumento para la resolución de 
conflictos” refiere que los docentes deben inclinarse hacia el mantenimiento de las 
buenas relaciones, mostrando mucha disposición a la resolución de conflictos, 
recalcando que para resolverlo es importante manejar una buena disposición por parte 
de los docentes, de preferencia mostrar habilidades de mediación, además contar con 
capacidad de escucha, comunicación, negociación y liderazgo.  
 
En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos resultados, 
confirmamos que mientras mejor capacitados y preparados se encuentren los 
docentes y además esto sea eficientemente transmitido a los aprendices, mejor será 
la capacidad que tendrán para la resolución de conflictos, lo cual logrará que el 
docente pueda llevar optimamente tareas en equipo, solucione problemas de manera 
autónoma, gestione su tiempo, reduzca su estrés, entre otras cuestiones.  
 
Sobre el objetivo específico 1: Al determinar si existe relación entre calidad 
educativa y la capacidad de negociación de los docentes de un colegio estatal en San 
Juan de Lurigancho. 2021, se pudo encontrar mediante el coeficiente de determinación 
que el 𝑟2= 22.2% aproximadamente, lo cual indica que existe influencia directa entre 
la variable y la dimensión. Esto quiere decir que la calidad educativa que poseen los 
docentes, tiende a relacionarse con su habilidad y capacidad para negociar, por lo que, 
el docente no necesitará de otras personas para dar solución a los posibles problemas 
(autosuficiencia), además será asertivo y se podrá relacionar adecuadamente, 
reconociendo sus objetivos, limitaciones, fortalezas, debilidades, aplicando respeto a 




Por todo lo expuesto anteriormente, se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
hipótesis de investigación, donde refiere que existe correlación entre calidad educativa 
y negociación en los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho. 2021.  
 
Estos resultados son corroborados por Crispín, Guerra, & Gonzáles (2018) cuyo 
estudio realizado bajo el enfoque cualitativo concluyó que los docentes consideran a 
la negociación como la habilidad elemental y primordial, con mayor acierto en la 
mayoría de los casos que se presentan durante su desarrollo con los alumnos. 
Además, indicaron que se requiere mayor capacitación para el desarrollo de esta 
habilidad, y adicionalmente el logro de la función negociadora.  
 
Así también García, Fernández, & Sanchez (2011) en la investigación que 
realizó con el objetivo de analizar si la mejora de la práctica educativa y la eficiencia 
en el aula son importantes en el desarrollo de una clase, concluyó en que si existió 
una relación directa entre la eficiencia en el aula para poder gozar de un buen clima 
de relaciones fundamentales interpersonales entre los docentes y estudiantes para 
poder centrarse en el aprendizaje. Además la investigación indicó que es vital poner 
en práctica la negociación, como principal habilidad para la mejora de la calidad 
educativa y prevenir conflictos dentro del aula.  
 
Por último,y al analizar estos resultados, confirmamos que mientras exista 
mayor calidad educativa y preparación docente, mejor será la capacidad de 
negociación, lo cual logrará que el maestro sea empático, escuche de forma activa, 
regule sus emociones y respete a la contraparte y gane confianza en si mismo.  
 
En relación al objetivo específico 2: Al determinar si existe relación entre calidad 
educativa y la capacidad de mediación de los docentes de un colegio estatal en San 
Juan de Lurigancho. 2021, se pudo encontrar mediante el coeficiente de determinación 
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que el 𝑟2 = 33.6% aproximadamente, lo cual indica que existe influencia directa entre 
la variable y la dimensión. Esto infiere que la calidad educativa que poseen los 
docentes, tiende a relacionarse con su habilidad y capacidad para mediar, por lo que, 
el docente podrá tomar el rol de árbitro donde deberá aceptar las posturas de las 
partes, favoreciendo la posibilidad de llegar a un acuerdo (arbitraje), además 
disminuirá su desgaste psicológico y se permitirá hacer frente a dificultades que 
puedan aparecer en el día a día dentro del aula, también logrará el control de sus 
alteraciones (control emocional).  
 
Frente a lo mencionado, se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis 
de investigación, donde refiere que existe correlación entre calidad educativa y 
mediación en los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho. 2021.  
 
Estos resultados son corroborados por De Armas (2003) cuyo estudio realizado 
indicó que es el mediador quien dirige el conflicto entre las partes a fin de que lleguen 
a una solución, el mediador puede proponer las formas para recuperar la paz entre los 
pares o los implicados. El autor refiere que esta dimensión es una propuesta muy 
funcional en la resolución de conflictos, sobre todo en adolescentes. Además, indica 
que la conciliación por su parte, es un recurso alternativo para una tercera persona 
que escucha las partes en conflicto, esta última la considera la más importante ya que 
el docente logrará que los alumnos lleguen a un acuerdo.  
 
En su investigación Malhotra (2004) infiere que los docentes solían comportarse 
de manera poco mediadora, sin tener conciencia de que son ellos los que deben tener 
un papel muy importante en la mediación mediante la cual se buscará la solución a 
cambio de lograr un buen entendimiento. Lo que determina la importancia de 
implementar, capacitar y preparar al docente para que aplique el poder de formulación, 




Para terminar, Romero (2016) en su estudio realizado mediante método 
hipotético deductivo concluyó que el personal docente no resolvía el conflicto entre sus 
estudiantes, la atención consiste en derivar a dirección y/o coordinación académica. 
En mayor parte es el área psicopedagógica la que lograba una solución de conflictos.  
 
De todo lo expuesto, se confirma que mientras más aptos y eficientes sean los 
docentes y además, esto sea transmitido a los alumnos, mejor será la capacidad de 
mediación, lo cual logrará que el docente practique la paciencia otorgando flexibilidad 
al proceso.  
 
Con respecto al objetivo específico 3: Al determinar si existe relación entre 
calidad educativa y la capacidad de conciliación de los docentes de un colegio estatal 
en San Juan de Lurigancho. 2021, se pudo encontrar mediante el coeficiente de 
determinación que el 𝑟2 = 28.7% aproximadamente, lo cual indica que existe influencia 
directa entre la variable y la dimensión. Esto infiere que la calidad educativa que 
poseen los docentes, tiende a relacionarse con su habilidad y capacidad para conciliar, 
por lo que, el docente logrará que se llegue al acuerdo entre las partes, además logrará 
la solución de conflictos en primera instancia, sin intervención de directivos y/o 
psicólogos (técnicas conciliadoras), finalmente, alcanzará el objetivo deseado, 
solución del conflicto (eficacia).  
 
Frente a lo mencionado, se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis 
de investigación, donde refiere que existe correlación entre calidad educativa y 




Estos resultados son corroborados por De Armas (2003) cuyo estudio infiere 
que es el conciliador un recurso adicional y alternativo para los docentes, ya que les 
permitirá escuchar las partes en conflicto, esto es importante ya que logrará la eficaz 
solución del conflicto, y el docente conseguirá que los alumnos lleguen a un acuerdo.  
 
En el estudio realizado por Baque, Zambrano, Chimpatiza, Solis, & Macías 
(2018) concluyen que es trascendental e importante que los docentes apliquen 
correctamente estrategias de conciliación y asertividad, ya que aportan un adecuado 
soporte y aplicación de trabajos cooperativos en el desarrollo educativo para incentivar 
la autonomía, cooperación, resolución y corresponsabilidad en los estudiantes.  
 
Así pues, el estudio realizado por Carbajal (2015) comparte la idea ya que en 
su estudio realizado para determinar la relación entre las estrategias de resolución de 
conflictos y el clima organizacional de los docentes, concluyó que para lograr un 
desarrollo positivo para la resolución de conflictos se requiere mejorar estrategias que 
sean relacionadas al código de convivencia, habilidades sociales, trabajo en equipo y 
liderazgo.  
 
Por lo tanto, confirmamos que mientras la caludad educativa sea óptima en 
relación a los docentes, mejor será la capacidad de conciliación, lo cual direccionará a 











1. Se determinó que la calidad educativa se relaciona de manera directa y moderada 
(r=0,590) con la capacidad para resolver conflictos de los docentes de un colegio 
estatal de San Juan de Lurigancho. 2021 (p<0,01).  
 
2. Se comprobó que la dimensión negociación se relaciona de manera directa y 
moderada (r=0,471) con la calidad educativa de los docentes de un colegio estatal 
de San Juan de Lurigancho. 2021 (p<0,01). 
 
3. Se evidenció que la dimensión mediación se relaciona de manera directa y 
moderada (r=0.579) con la calidad educativa de los docentes de un colegio estatal 
de San Juan de Lurigancho. 2021 (p<0,01). 
 
4. Se probó que la dimensión conciliación se relaciona de manera directa y 
moderada (r=0.536) con la calidad educativa de los docentes de un colegio estatal 













VII. RECOMENDACIONES  
 
1. Los docentes y directivos del colegio estatal en San Juan de Lurigancho, deben 
incorporar en su plan de trabajo anual, estrategias y acciones que preparen al 
docente para brindar una óptima calidad educativa, ya que Schemelkes (1994) 
manifiesta que ello dará la capacidad a los maestros para trazar habilidades y 
medios para lograr la eficiencia y pertinencia frente a contextos determinados, asi 
como recursos que dispondrán para hacerlo.  
 
2. Los docentes y directivos del colegio estatal en San Juan de Lurigancho, deben 
gestionar la capacitación en negociación de conflictos orientada a disminuir los 
conflictos y mejorar las habilidades interpersonales, ya que Orozco (2009) indica 
que para lograr un desarrollo positivo para la resolución de conflictos se requiere 
mejorar estrategias que sean relacionadas al código de convivencia, habilidades 
sociales, trabajo en equipo y liderazgo en los docentes.  
 
3. Los docentes y directivos del colegio estatal en San Juan de Lurigancho deben 
desarrollar las competencias en mediación de conflictos entre docentes, ya que 
según Malhotra (2004) la mediación toma un papel importante mediante la cual 
el docente buscará la solución a cambio de algo para lograr un buen 
entendimiento entre el alumnado.  
 
4. Los docentes y directivos del colegio estatal en San Juan de Lurigancho deben 
especializar a un grupo de docentes en conciliación de conflictos para generar 
mejores relaciones interpersonales, ya que según Obaco (2019) es elemental que 
los docentes cuenten con esta destreza desarrollada y consolidada para evitar la 
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Anexo 1  
Matriz de Consistencia 








PG: ¿Cómo influye 
la Calidad 
Educativa en la 
Resolución de 
Conflictos en los 
docentes de un 
colegio estatal en 




OG: Determinar si la 
calidad educativa 
que ofrecen los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho 2021, 
influye 
asertivamente en la 
capacidad para 
resolver conflictos. 
HG: Existencia de 
una relación entre la 
calidad educativa 
que ofrece un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho 2021 
por intermedio de 
sus docentes, con la 
capacidad que ello 
conlleva al manejo 
de la resolución de 
conflictos. 
















1 – 10 
 
 










Excelente                
[85 – 100] 
Bueno [69 – 84] 
Regular [53 – 68] 
Mal [37 – 52] 
Pésimo [20 – 36] 
PE1: ¿Cómo 
influye la calidad 
educativa que 
ofrecen los 
docentes en la 
capacidad de 
negociación en un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho? 
2021?; 
OE1: Determinar si 
existe relación entre 
calidad educativa y 
la capacidad de 
negociación en los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho. 2021 
para la resolución 
de conflictos. 
HE1: Existe una 
relación entre 
calidad educativa y 
la capacidad de 
negociación de los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho. 2021 












1 – 3 
4 











Excelente          
[26 –30] 
Bueno [21 – 25] 
Regular [16 – 20] 
Mal [11 – 15] 
Pésimo [6 – 10] 
 
PE2: ¿Cómo 
influye la calidad 
educativa que 
ofrecen los 
docentes en la 
capacidad de 
mediación en un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho – 
2021? 
OE2: Determinar si 
existe relación entre 
la calidad educativa 
y la capacidad de 
mediación en los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho – 2021 
para la resolución 
de conflictos. 
HE2: Existe una 
relación entre 
calidad educativa y 
la capacidad de 
mediación de los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho – 2021 






























Excelente                 
[30 – 35] 
Bueno [24 – 29] 
Regular [19 – 23] 
Mal [13 – 18] 
Pésimo [7 – 12] 
PE3: ¿Cómo 
influye la calidad 
educativa que 
ofrecen los 
docentes en la 
capacidad de 
mediación en un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho? 
2021? 
OE3: Determinar si 
existe relación entre 
la calidad educativa 
y la capacidad de 
mediación en los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho. 2021 
para la resolución 
de conflictos. 
HE3: Existe una 
relación entre 
calidad educativa y 
la capacidad de 
mediación de los 
docentes de un 
colegio estatal en 
San Juan de 
Lurigancho. 2021 












13 - 15 

















Excelente               
[22 – 25] 
Bueno [18 – 21] 
Regular [14 – 17] 
Mal [10 – 13] 
Pésimo [5 – 9] 
METODOLOGÍA 
Tipo de investigación: Básica 
Diseño: No experimental - Transaccional 
Método: Hipotético - Deductivo 
Alcance: Correlacional 
Población: 40 docentes 
Enfoque: Cuantitativo 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario  
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educativa es el 
nivel que se le 
asigna a un 
proceso 




éxito, en ese 
contexto, se 
establecerá que 
para alcanzar la 
calidad 
educativa hay 
que poner en 
práctica la 










través de la 
escala ordinal. 
Eficiencia: Participación en eventos 
institucionales, comparte con sus compañeros 
en eventos sociales. Capacidad de 















Pertinencia: Dialogo fluido, expresa lo que 
piensan, escuchar a los demás. Ambiente 
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los maestros en 
cuanto al 







Negociación: Es un procedimiento 
















Mediación: Consiste en la acción de 
Participar voluntariamente en un 




Conciliación: Está referida a la negociación 
voluntaria que se lleva a cabo con la ayuda 
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 Instrumento Resolución de Conflictos 
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• Constancia de Validación de Instrumento Juez 1 
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• Constancia de Validación - Juez 2 
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Anexo 9  
Resultados del piloto  
Estadísticas de fiabilidad V1 
 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 
 
N de elementos 
,883 ,889 20 
 
Estadísticas de total de elemento 
 Media de 
























P01 82,18 54,779 ,319 . ,882 
P02  81,76 52,816 ,525 . ,876 
P03 82,41 50,382 ,511 . ,878 
P04  81,88 55,235 ,329 . ,882 
P05  81,53 54,640 ,486 . ,879 
P06 82,29 53,721 ,313 . ,884 
P07 81,88 50,235 ,716 . ,870 
P08 81,94 51,059 ,640 . ,872 
P09 81,94 51,684 ,679 . ,872 
P10 82,18 52,404 ,504 . ,877 
P11 81,76 51,816 ,641 . ,873 
P12 82,06 50,184 ,677 . ,871 
P13 82,53 54,140 ,347 . ,882 
P14 81,47 56,265 ,263 . ,883 
P15 81,76 52,316 ,583 . ,875 
P16 82,24 53,691 ,263 . ,888 
P17 81,53 53,265 ,707 . ,874 
P18 82,29 51,721 ,495 . ,877 
P19  81,76 50,816 ,571 . ,875 
P20 82,18 51,654 ,508 . ,877 
 
Estadísticas de fiabilidad V2 
 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 
 
N de elementos 
,842 ,860 18 
 
Estadísticas de total de elemento 


























P01 68,56 44,663 ,524 . ,831 
P02 70,38 43,183 ,357 . ,842 
P03 68,50 47,200 ,282 . ,840 
P04 68,44 45,863 ,482 . ,834 
P05 68,94 44,063 ,469 . ,832 
P06 68,94 45,929 ,557 . ,832 
P07 68,69 43,163 ,628 . ,825 
P08 68,94 47,396 ,172 . ,846 
P09 69,75 45,533 ,277 . ,843 
P10 69,13 45,050 ,245 . ,848 
P11 68,94 41,396 ,603 . ,824 
P12 68,94 44,729 ,401 . ,836 
P13 68,88 44,917 ,419 . ,835 
P14 68,50 43,333 ,689 . ,824 
P15 69,31 40,763 ,592 . ,825 
P16 68,94 42,729 ,706 . ,822 
P17 68,63 47,450 ,191 . ,844 






  Anexo 10  
Contrastación de Hipótesis 
 
Hipótesis general 
Hg: Existe una relación entre la calidad educativa que ofrece un colegio estatal en 
San Juan de Lurigancho - 2021 por intermedio de sus docentes, con la capacidad que 
ello conlleva al manejo de la resolución de conflictos. 
 
H0:  No existe una relación entre la calidad educativa que ofrece un colegio estatal en 
San Juan de Lurigancho - 2021 por intermedio de sus docentes, con la capacidad que 
ello conlleva al manejo de la resolución de conflictos. 
 
Correlaciones 








Calidad Educativa .590 1.000 
Sig. (unilateral) Resolución de 
Conflictos 
. .000 
Calidad educativa .000 . 
N Resolución de 
Conflictos 
40 40 
Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
La Tabla adjunta se establece el parámetro de correlación de Pearson es 0,590 
(correlación moderada), el valor de significación (sig) < 0,05; por tanto, existe relación 
significativa entre la calidad educativa y la resolución de conflictos; por lo tanto, se da 
por aceptada la hipótesis de la investigación y se rechaza la hipótesis nula. 
 
Hipótesis Específica 1 
Hg: Existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de negociación de los 
docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021 para la resolución 
de conflictos. 
 
H0:  No existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de negociación de 
los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021 para la 
resolución de conflictos. 
 
Correlaciones 








Calidad Educativa .471 1.000 
Sig. (unilateral) Resolución de 
Conflictos 
. .001 
Calidad educativa .001 . 
N Resolución de 
Conflictos 
40 40 
Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
La Tabla adjunta se establece el parámetro de correlación de Pearson es 0,471 
(correlación moderada), el valor de significación (sig) < 0,05; por tanto, existe relación 
significativa entre la calidad educativa y la dimensión negociación; por lo tanto, se da 





Hipótesis Específica 2 
Hg: Existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de mediación de los 
docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021 para la resolución 
de conflictos. 
 
H0:  No existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de mediación de los 












Calidad Educativa .579 1.000 
Sig. (unilateral) Resolución de 
Conflictos 
. .000 
Calidad educativa .000 . 
N Resolución de 
Conflictos 
40 40 
Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
La Tabla adjunta se establece el parámetro de correlación de Pearson es 0,579 
(correlación moderada), el valor de significación (sig) < 0,05; por tanto, existe relación 
significativa entre la calidad educativa y la dimensión mediación; por lo tanto, se da 





Hipótesis Específica 3 
Hg: Existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de conciliación en los 
docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021.  
 
H0:  No existe una relación entre calidad educativa y la capacidad de conciliación en 
los docentes de un colegio estatal en San Juan de Lurigancho – 2021.  
 
Correlaciones 








Calidad Educativa .536 1.000 
Sig. (unilateral) Resolución de 
Conflictos 
. .000 
Calidad educativa .000 . 
N Resolución de 
Conflictos 
40 40 
Calidad Educativa 40 40 
Nota: Esta tabla muestra la correlación de Pearson 0.40 < r < 0.60 
 
La Tabla adjunta se establece el parámetro de correlación de Pearson es 0,536 
(correlación moderada), el valor de significación (sig) < 0,05; por tanto, existe relación 
significativa entre la calidad educativa y la dimensión conciliación; por lo tanto, se da 
por aceptada la hipótesis de la investigación y se rechaza la hipótesis nula. 
 
 
 
 
